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ABSTRAK 
 
      Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi 
loyalitas afektif konsumen yang dapat dibangun melalui program 
loyalitas. Implementasi program loyalitas banyak diterapkan pada 
perusahaan yang bergerak dalam bisnis ritel seperti Matahari 
Department Store dengan kepemilikan membership card yang disebut 
dengan “Matahari Club Card (MCC)”.  
      Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas dan 
variabel terikat. Variabel bebas adalah program loyalitas yaitu 
kepemilikan membership card, sedangkan Variabel terikat dalam 
penelitian ini adalah loyalitas afektif yang terdiri dari sikap konsumen, 
kepuasan konsumen, kepercayaan konsumen, dan komitmen 
konsumen. Analisis kuantitatif dalam penelitian ini menggunakan 
teknik analisis varians (ANOVA), uji validitas, dan uji reliabilitas. 
      Temuan dalam penelitian ini adalah kepemilikan membership 
card berpengaruh signifikan pada loyalitas afektif konsumen yaitu 
sikap konsumen, kepuasan konsumen, kepercayaan konsumen, dan 
komitmen konsumen. Temuan lain yaitu adanya perbedaan loyalitas 
afektif antara konsumen pemilik dan non-pemilik membership card, 
dimana loyalitas afektif pemilik MCC Beauty dan MCC Premium 
lebih tinggi dari loyalitas Non-Pemilik MCC, sedangkan untuk MCC 
Reguler tidak jauh berbeda dengan Non-Pemilik MCC. Hal tersebut 
dapat diartikan bahwa program MCC Beauty dan MCC Premium yang 
dijalanakan Matahari Department Store merupakan program yang 
efektif dalam menciptakan loyalitas afektif konsumen. 
       
 
Kata kunci: program loyalitas, membership card, dan loyalitas 
afektif konsumen, sikap, kepuasan, kepercayaan, dan komitmen. 
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ABSTRACT 
 
Analysis Effectiveness Membership Card Program In Creating 
Consumer Affective Loyalty Of Matahari Department Store  In 
Surabaya 
 
 
       The main objective of this study was to identify affective 
consumer loyalty can be built through the loyalty program. 
Implementation of loyalty programs are widely applied to companies 
engaged in retail business such as Matahari Department Store with 
membership card ownership called the "Matahari Club Card (MCC)". 
      Variables in this study consists of independent variables and the 
dependent variable. The independent variable is the loyalty program 
membership card ownership, while the dependent variable in this 
study is composed of affective loyalty of consumer attitudes, 
consumer satisfaction, consumer trust, and consumer commitment. 
The quantitative analysis in this study using analysis of variance 
(ANOVA), validity testing, and reliability testing. 
      The findings in this study is the ownership of a membership card 
have significant effect on consumer affective loyalty that consumer 
attitudes, consumer satisfaction, consumer trust, and consumer 
commitment. Another finding is the difference in affective loyalty 
between consumers owners and non-owner of membership card, 
which the Owner of MCC Beauty and MCC Premium have higher 
affective loyalty higher than Non-Owner of MCC, while there is not 
much different between Owner of MCC Regular and Non-Owner of 
MCC. It can be interpreted that the MCC Beauty and MCC Premium 
is a Matahari Department Store’s program that is effective in creating 
consumers affective loyalty. 
 
       
Keywords: loyalty programs, membership cards, and consumer 
affective loyalty, attitudes, satisfaction, trust, and commitmen
